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摘要 
I 
摘要 
随着互联网金融的崛起、利率市场化、经济处于新常态压力下，银行之间的
竞争越来越激烈，产品同质化，净息差不断降低，银行迫切需要一种未来发展的
新模式，国内外银行网点转型模式的成功让我国的大量金融机构寻找到了网点转
型的新方向，虽然还处于试点阶段，但有了广泛运用的趋势。 
网点是银行与客户直接联系的纽带，是提供服务和与客户直接交流的场所，
是银行销售产品的直接渠道。在当前的经济市场环境下，网点的定位、布局、效
率、功能及服务能力等直接关系到银行的核心竞争力。但由于前期农业银行网点
转型存在着网点布局不够合理、流程过长效率过低以及队伍建设不合理等因素，
在一定程度上制约着网点核心竞争力的提升。为了更好地适应互联网金融带来的
客户服务方式电子化、去网点化的趋势，有效应对网点转型和网点管理的新挑战，
进一步提升龙岩农业银行的核心竞争力与可持续发展，龙岩农业银行开拓进取，
深刻领会网点转型的重要性，在系统内全面推进网点“再转型，再提升”工程，
推动网点实现网点定位转型、营销管理转型、队伍建设转型的提升。 
本文研究的目的旨在通过对借鉴花旗银行、Umpqua 银行以及中国建设银行
等国内外网点转型成功经验，分析龙岩农业银行网点转型前状况，合理评价龙岩
农行网点转型方案，并对网点转型带来的效益进行分析，提出龙岩农行网点转型
后续具有可操作性的建议。从而达到提升网点核心竞争力和提高业务市场份额的
目标。这将有利于龙岩农行把“城乡联动，点多面广”的网点数量优势转变为网
点的经营质量优势,继而为龙岩农行继续保持行业领先地位保驾护航。 
 
 
关键词：网点转型；龙岩农行；商业银行 
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Abstract 
Along with rising of the internet financial, the liberalization of interest rate, and 
the “new normal” economy conditions, the competition among the banks turn worse 
continuously. Moreover, since the product homogeneity and the decrease of net 
interest margins, banks urgently need a new mode of future development. The 
successful foreign banks and domestic banks had made a large number of financial 
institutions search for the new direction of network transformation. Although it is still 
in the pilot stage, network transformation tends to be widely used. 
The branch is the direct link between commercial banks and customers, which is 
a direct way to communicate with customers and provide services.Also, it is the direct 
channel for banks to sell products. In the current economic market environment, the 
location, layout, efficiency, function and service capacity of the branches are directly 
related to the core competitiveness of the bank. However, the early pre-construction 
transformation of the Agricultural Bank have deficiencies in distribution network, 
cumbersome process, low efficiency and constructing of team, to a certain extent, 
restricted the promotion of network core competition ability. In order to meet the 
electronic and diversified trend of the custom servicemode, effectively deal with the 
new challenge of the network transformation andmanagement, further enhance the 
core competitiveness and sustainable developmentof the Agricultural Bank of 
Longyan. The Agricultural Bank of Longyancontinues to forge ahead, perfectly 
informed the importance of networktransformation, then, comprehensively promote 
"the transformation and the enhancement”project in the system, and promote the 
realization of localization transformation, marketing management, team construction. 
The purpose of this article is to gain experience from domesticand international 
(e.g. Citibank, Umpqua Bank and China Construction Bank) successful experience 
ofnetwork transformation, analyze the current status in the Agricultural Bank of 
Longyan branch, reasonableassess the network transformation scheme, and put 
forward a workable proposalfor the follow-up work.And therefore achieve the goals 
of improving the core competitiveness of the network and increasing the market share. 
It will be good for Agricultural Bank of Longyan branch to turn the numerical 
advantage ("Extensive and comprehensive linkage between city and countryside") of 
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network into the management quality advantage,then which will also escort 
Agricultural Bank of Longyan branch continue to maintain industry leading. 
 
Key Words：Network Transformation; ABC Longyan Branch; Commercial Banks 
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1 
第 1 章 绪论 
1.1 研究背景及意义 
1.1.1 研究背景 
随着互联网金融的崛起、利率市场化、经济处于新常态压力下，银行之间的
竞争越来越激烈，产品同质化，净息差不断降低，银行迫切需要一种未来发展的
新模式，国内外银行网点转型的成功让我国的大量金融机构寻找到了网点转型的
新方向，虽然还处于试点阶段，但有了广泛运用的趋势[1]。 
目前，银行网点的综合竞争力的提升是国内商业银行日益关注的问题，其中，
网点转型是个比较新的焦点问题。与中国工商银行、中国建设银行、中国银行这
三大商业银行相比，中国农业银行涉及国有商业银行和农村金融两个领域，致力
于为城乡客户提供便捷的金融服务。面对激烈的市场竞争，农行龙岩分行网点的
综合竞争力有待进一步提高。龙岩位于福建西部，地处福建广东江西三省的交界，
是海峡西岸经济区的延伸和交通枢纽，经济金融市场活跃，吸引了许多商业银行
入驻，除五大国有银行以外，还有如招商银行、邮储银行、中信银行、民生银行、
浦发银行、兴业银行、光大银行、厦门国际银行、泉州银行、恒丰银行、龙岩农
商行、上杭农商行等。 
网点是银行与客户直接联系的纽带，是提供服务和与客户直接交流的场所，
是银行销售产品的直接渠道。面对日益激烈的行业竞争，农行龙岩分行要想在市
场竞争中要扩大市场份额，网点转型迫在眉睫，而提升网点服务质量和提高网点
运营效率是国内银行业网点转型的主要推动力。通过对网点的整理布局规划、营
销管理模式、网络渠道、网点服务、考核激励、业务流程等方面的转型，提升网
点服务品质和核心竞争力，促进网点从交易主导型向营销服务主导型的转变，才
能不断发展前进，更好的服务“三农”。 
1.1.2 研究意义 
在当前的经济市场环境下，网点的营销效率、整体布局、网络渠道、服务能
力及绩效激励等因素直接关系到银行的核心竞争力。网点要实现业务竞争上的优
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势，推动银行网点转型势在必行。本文以秉承“以客户为中心”的服务理念，提
升客户服务质量，做好基层网点客户基础，改善客户体验，配合网点布局与整体
规划，借助互联网金融技术等方式，从而达到提高业务市场份额和提升网点核心
竞争力的目标。 
关于商业银行网点转型的研究很多，但如何充分利用区域网点特色促进网点
转型发展这一问题，有待进一步的探讨。本文通过借鉴国内外研究成功网点转型
经验，基于银行网点转型发展的相关金融理论研究，以龙岩农业银行营业网点转
型发展为案例，研究旨在对提升银行网点的综合服务能力、核心竞争力以及价值
创造力有一定的现实指导意义。 
1.2 研究内容与方法 
1.2.1 研究的内容 
本文阐述与银行网点转型有关的金融理论，通过理论联系实际，对龙岩农业
银行的营业网点做了较全面的分析研究，并分析了营业网点当前存在的弊端和问
题。另外，本文归纳总结了国内外银行网点转型发展的研究进展，借鉴国内外银
行网点转型的成功案例，以银行网点转型发展相关的研究理论为基础，对农行龙
岩分行经营网点的优势及不足进行深度剖析，探求农行龙岩分行网点转型发展具
有实用性和可操作性的路径和对策。 
第 1 章：绪论。本章主要介绍了研究背景、意义、内容和方法。此外，综述
了国内外的网点转型的研究进展。 
第 2 章：网点转型的理论基础。本章主要介绍了网点转型的相关的经济学理
论，详细介绍了区位理论、巴莱多定律、服务利润链理论和客户关系管理理论。 
第 3 章：网点转型必要性及经验借鉴。主要以花旗银行、Umpqua 银行、建
设银行和上杭农商行为例分析转型成功模式和可借鉴的经验。 
第 4 章：龙岩农行网点转型分析。通过分析龙岩农业银行网点转型前状况，
合理评价龙岩农行网点定位转型、营销管理转型、队伍建设转型等网点转型方案。 
第 5 章：网点转型效益的评价以及建议。通过明确网点转型效益评价方法，
逐一阐述定义网点转型效益评价的主体、对象以及评价标准，形成网点转型效益
的评价路径；具体评估网点转型的实际效益；并根据网点转型评估结果提出建议。 
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1.2.2 研究的方法 
目前，中国农业银行是服务“三农”发展最广泛的商业银行，它的发展趋势
最具有中国特色，并逐渐向国际化发展转型，具有网点数量多，分布范围广，服
务城乡一体化等特点，其经营实践数据为本研究的开展提供重要的参考。本文以
农行龙岩分行经营网点转型现状分析为基础，结合笔者在银行工作实践中积累的
经验、相关信息和数据，通过借鉴国内外银行网点转型的相关经验，以案例分析
法、比较分析法和规范分析法分析了龙岩网点经营优势及存在的问题，阐述农业
银行网点转型可行性分析，结合龙岩农业银行的网点发展现状，提出较为完整的
网点转型建议。 
1.3 文献综述 
1.3.1 国外研究进展 
国外金融业发展较成熟，对商业银行网点转型研究较为全面，理论体系成熟
度高，实用性强，对国内银行网点转型研究具有很强的借鉴意义。Gunter 于 1998
年，在《Transformation of Banks and Banks Services》一文中分析了提升网点经营
效率和增加银行的流动性是商业银行网点转型的目标。商业银行发展过程中，网
点信息技术的创新、金融产品及衍生品的创新、银行业内外部监管的变革均需要
通过网点转型来实现，银行各类金融产品的提供及销售周期的定位是商业银行面
临的重要选择[2]。他还认为源源不断的增加优质客户是商业银行得以持续发展的
动力，为了提高客户需求的满意度、客户体验以及客户忠诚度，银行应提供个性
化、全面优质、人性化的服务。此外，构建高效和高流动性的销售市场的目的在
于网点转型。综上，商业银行需要根据外部市场环境的变化做出相应的转型策略，
且在当前网点基础上实施网点转型方案。Bruno 认为网点是银行与客户直接面对
面交流的集中区域，采用网点转型方式，提供给客户具有个性化的方便快捷服务
[3]。Sajtos（2010）提出了网点转型可以将网点转变为高效的销售中心和关系中
心的方法[4]。同时，他提出了制定完善的客户调查流程、为客户定制个性化的金
融产品及找寻交叉销售机会等措施。 
综上所述，国外对于网点转型研究主要在网点营销的基础上，体现为以客户
为中心的营销策略、服务能力的优化，国外研究对国内商业银行网点转型发展具
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有积极的推动作用。 
1.3.2 国内研究进展 
相比之下，国内网点转型研究的开展起步比较晚。在 2002 年左右，国内银
行业提出网点转型这一概念[5]。网点转型基于统一标准，以规范网点的营销模式，
从而实现客户体验一致性和网点服务标准化，提高网点营销服务能力，最终达到
提升客户满意度和忠诚度的目的。银行网点位于市场竞争的最前沿，且银行业市
场竞争日益激烈，网点转型势在必行。咨询机构、银行业专业人士、研究机构学
者等逐渐加大了对网点转型的研究。 
对于网点转型，《金融电子化》封面报道了新网点不同于传统网点的主题，
提出了新网点的价值体现为强化市场营销能力、强化网点的客户服务能力、强化
网点的经营风险控制能力、强化网点的执行能力和利润的创造能力。同时，认为
银行网点转型的核心，就是要从目前的以交易型为主转向以营销服务型为主，新
网点运用新的服务理念和服务手段，以此来更好地满足与客户群体[6]。王晓燕认
为在网点转型的实践中，以流程完善再造为基础上，分销渠道要以协调的一致性
为前提，网点定位要以随需而变为核心，此外，合理的评价体系和完善的资源配
置是网点得以持续发展的保障[7]。钟鼎礼则认为要实现银行营业网点的成功转型，
务必做到在渠道构建、资源配置、服务创新、经营理念、网点定位和流程整合等
方面实现突破[8]。李庆萍指出网点转型不仅仅是营业网点范围内的硬件和流程的
改造，还应重视经营管理体制的改革，从而为网点转型提供制度保障，最终实现
网点由交易型向服务型转变[9]。林华借鉴国外银行网点转型模式，提出“以客户
为中心，以大数据为手段，以服务为宗旨”的网点优化转型策略[10]。马晓曦从光
大银行角度出发，对网点转型进行研究，她指出光大银行网点正从“以满足客户
金融服务需求”为中心向“以提升客户体验为中心”转变，期中，发展智能化、
轻型化网点是改善用户体验的重要选择[11]。 
综上所述，国内外关于网点转型的研究中，国外银行业发展时间比较早，且
受市场经济的金融环境的影响，国外学者对网点转型相关研究较为成熟，值得国
内银行业借鉴学习。此外，国内复杂的国情和当下的金融环境，对网点转型的研
究具有针对性和借鉴意义。本文通过对农行龙岩分行营业网点的优势及存在的弊
端进行分析探讨，并在此基础上，借鉴国内外成功的网点转型经验，从而提出了
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具有较强实践性和可行性的网点转型措施，探索解决目前网点经营中存在问题的
新路径。 
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第 2 章 网点转型理论基础 
2.1 网点转型的概念 
一般来说，银行网点指的是能够方便快捷地为客户提供金融服务，而设立的
经营场所，即银行对外营业的地方。一般分为分行、支行、分理处和二十四小时
自助银行等，这些基层物理网点是银行最基本的经营渠道。银行以网点经营的方
式进行相关业务开展，在新的市场环境和经营思路基础上，通过改造网点实现多
渠道整合，从而明确网点的定位和作用。秉着“以客户为中心”的原则，与网点
业务内容和客户基础相结合，从产品营销和服务客户的角度出发，合理规划布局、
构建渠道、整合营销和完善资源管理，从而建立满足客户个性化金融服务需求与
多渠道营销管理相结合的金融服务网点。 
2002 年，思科系统公司首次提出了“新网点主义”的理念，该理念认为，
银行业逐渐以手工交易为主的单一经营策略，转变为与客户多渠道接触的经营策
略，该理念指出了对传统营业网点的网点功能和设计功能分区进行重新定位，及
对网点基础设施进行改善。IBM 公司于 2006 年发布了《重塑网点价值银行网点
在转型》一文，首次提出了“网点转型”概念，指出了中国银行业网点转型的重
要性，提出了四个推动中国银行业网点转型和优化的战略步骤，以及促进中国银
行业网点转型的三大驱动力。一般来说，网点转型是指银行营业网点的综合业务
功能由“核算交易主导型”转变为“营销服务主导型”。详细来说，就是网点的
操作流程和服务的规范化，要以统一的标准为基础，以实现网点流程和服务营销
的标准化为目标，从而提升客户的满意度和忠诚度，最终实现银行产品销售能力
的大提升。 
总之，以上几种理念都强调网点转型要以“客户为中心”，从简单意义上讲
就是由传统服务型转向新型服务型，在激烈的行业竞争中，由支付结算型转变为
多功能营销型，即逐渐发展为以客户为中心、优化业务操作流程、创新管理机制，
全面将优质金融服务提供给客户，才能应对金融市场的机遇和挑战。其中，“网
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